B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen

B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych

[ Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.
O Informelle Telefonate mit Freunden und der Familie fihren.
[ Ausdricke, die man am Telefon verwenden kann

O Beherrsche telefonbezogenes Vokabular.

Modul 1 Komunikacja

der
Anrufbeantworter
die SMS

die Ansage

der Anschluss

der Anspruch
der Antrag

die Rickmeldung
der Kommentar
die Aufnahme
aufmerksam

ankundigen

angeben

(automatyczna
sekretarka)

(SMS)

(zapowiedz)
(potqczenie; numer
telefonu)
(roszczenie; prawo)

(wniosek)
(informacja zwrotna)
(komentarz)
(nagranie; zapis)
(uwazny)
(zapowiadac)

(podawac)

tbertragen

anwenden
auffordern

die Aufforderung

beantworten

bestatigen

die Bestatigung

Bescheid sagen

Aber natiirlich, gerne.

Auf Wiederhéren!

Bitte hinterlassen Sie eine
Nachricht.

Das habe ich akustisch nicht
verstanden.

(przekazywac;
transmitowac)
(stosowac)
(wezwac; poprosic)
(wezwanie; prosba)

(odpowiadac)
(potwierdzac)
(potwierdzenie)
(powiadomi¢; dac znac)
(Oczywiscie, chetnie.)
(Do ustyszenial)

(Prosze zostawic
wiadomosc.)

(Nie zrozumiatem tego
dzwiekowo.)
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B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych

1.¢wiczenia

1. Dopasuj kazde stowo do jego definicji.

a. der Anrufbeantworter

b. eine Nachricht hinterlassen

c. Kdnnte ich eine Bestatigung
bekommen?

d. Waéren Sie bitte so freundlich?

e. Es ware gut, wenn Sie anrufen.

a-1b-5c-3d-4e-2

Modul 1 Komunikacja

1. Gerét, das eine Nachricht aufnimmt, wenn niemand ar =7
Telefon geht.

2. Hofliche Meinung: Ein Anruf ware in dieser Situation sinnvoll.

3. Hofliche Bitte am Telefon, um eine schriftliche oder mindliche
Zusage zu erhalten.

4. Sehr hofliche Formulierung, um jemanden um einen Gefallen
zu bitten.

5. Kurz etwas sagen oder aufnehmen, damit die andere Person es
spater hort.

2. Obstuga telefoniczna w firmie: dostepnos¢ i oddzwanianie (Audio dostepne w aplikacji)

Wypetnij luki: Bestdtigung, SMS, Ansage, bestatigen, Anrufbeantworter,
Ruckrufs, Ruckrufe, Antrag, Verbindung, kindigen

konsequent den

Um Mitarbeitende und Kundinnen besser zu erreichen, hat unsere Firma den Telefonservice neu
organisiert. Wahrend Kundenterminen ist das Mobiltelefon oft stumm; nutzen Sie deshalb bitte

. Sprechen Sie deutlich, nennen Sie lhren Namen, |hre

Firma und den Grund des

. Wenn Sie eine senden,

erfolgen.

geben Sie bitte ebenfalls lhre Telefonnummer an. Eine automatische
informiert Anrufende Uber die aktuellen Servicezeiten und darUber, wann

Fir externe Anfragen gilt: Rickmeldungen erfolgen in der Regel innerhalb eines Arbeitstages. In
dringenden  Fallen Sie den Ruckruf kurz per SMS an und
Sie anschlieBend den Termin telefonisch. Ist die
schlecht, bitten Sie um Wiederholung; zum Beispiel: ,Das habe ich akustisch nicht verstanden.”
Fur formelle Gesprache empfiehlt sich eine hofliche Formulierung: ,Kénnten Sie mir bitte eine
per E Mail schicken?” oder ,Waren Sie so freundlich, den

kurz zu erldutern?”

Aby lepiej dotrze¢ do pracownikéw i klientek, nasza firma zorganizowata obstuge telefonicznq na nowo. Podczas
spotkari z klientami telefon komdrkowy jest czesto wyciszony,; korzystaj wiec konsekwentnie z automatycznej
sekretarki. Méw wyraZnie, podaj swoje imie i nazwisko, firme oraz powdd oddzwonienia. Jesli wysytasz SMS, podaj
réwniez swoj numer telefonu. Automatyczna informacja gtosowa informuje dzwonigcych o aktualnych godzinach
pracy i o tym, kiedy nastqpig oddzwonienia.

W przypadku zapytari zewnetrznych obowiqzuje zasada: odpowiedzi zwykle udzielane sq w ciqgu jednego dnia
roboczego. W pilnych przypadkach zapowiedz krétko oddzwonienie SMS-em i nastepnie potwierdZ termin
telefonicznie. Jesli potqczenie jest stabe, popros o powtdrzenie; na przyktad: ,Tego nie zrozumiatem/am akustycznie.”
Do rozméw formalnych zalecane sq uprzejme sformufowania: ,Czy mogtaby/mdgtby mi Pani/Pan prosze przestac
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B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Modul 1 Komunikacja
potwierdzenie mailem?” albo , Czy byt(a)by Pan/Pani tak uprzejmy/a i mégft(a)by krétko wyjasni¢ wniosek?”

1. Welche Angaben sollen Anrufende laut Text auf dem Anrufbeantworter hinterlassen und warum
sind diese Informationen wichtig?

3. Odegraj role: Uzupetnij dialogi

a. Kundin ruft wegen falscher E  Mail

Herr Becker (Kundenservice): Guten Tag, Becker, Kundenservice der Stadtwerke Berlin, mein Name ist
Becker. Wie kann ich lhnen helfen?
(Dzieri dobry, Becker, obstuga klienta Stadtwerke Berlin, nazywam sie Becker. W
czym moge pomaoc?)

Frau Yilmaz (Kundin): 1.

Herr Becker (Kundenservice): Verstehe. Ich schaue gleich nach. Kénnen Sie mir bitte Ihren vollstdndigen
Namen und Ihre Kundennummer sagen, damit ich Ihren Antrag finde?
(Rozumiem. Zaraz sprawdze. Czy moze mi pani podac petne nazwisko i numer
klienta, Zebym znalazt pani wniosek?)

Frau Yilmaz (Kundin): 2.

Herr Becker (Kundenservice): Kein Problem, ich wiederhole: Ich brauche lhre Kundennummer, danke.
Einen Moment bitte ... Ich sehe die Aufnahme Ihres Antrags hier, die
Ubertragung ist eingegangen, aber die angegebene E Mail Adresse
scheint falsch zu sein.
(Nie ma problemu, powtdrze: potrzebuje numeru klienta, dziekuje. Chwileczke
prosze... Widze tu zarejestrowanie pani wniosku — zgtoszenie dotarto, ale podany
adres e mail wydaje sie by¢ nieprawidfowy.)

Frau Yilmaz (Kundin): 3.

Herr Becker (Kundenservice): Aber nattirlich, gerne. Nennen Sie mir bitte die richtige E  Mailadresse,
dann dndere ich das sofort und bestdtige Ihnen das per SMS. Sagen Sie
mir bitte kurz Bescheid, wenn die Bestditigung angekommen ist.
(Oczywiscie, chetnie to zrobie. Prosze podac poprawny adres e mail, od razu go
zmienie i potwierdze SMS em. Prosze krétko dac znac, gdy potwierdzenie dotrze.)

Frau Yilmaz (Kundin): 4.

b. Informeller Anruf: Termin bestatigen

Lukas (Kollege): 5.

Miriam (Kollegin): Hallo Lukas, ja, zehn Uhr passt mir. Ich wollte nur kurz sagen, dass ich die
Présentation noch anpassen muss und dir die Datei vorher schicke.
(Czes¢ Lukas, tak, dziesigta mi pasuje. Chciatam tylko powiedzie¢, Zze musze jeszcze dopracowac
prezentacje i wysle ci plik wczesniej.)

Lukas (Kollege): 6.
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B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Modul 1 Komunikacja
Miriam (Kollegin): Gerne, mache ich. Ich gebe dir Bescheid, wenn alles verschickt ist. Und wenn du noch
Anmerkungen hast, sag mir bitte kurz Bescheid.
(Chetnie, zrobie to. Dam ci znac, gdy wszystko bedzie wystane. Jesli bedziesz miat uwagi, prosze, daj
mi znac.)
Lukas (Kollege): 7.

Przyktadowe odpowiedzi:
1. Guten Tag, hier ist Ayse Yilmaz. Ich habe gestern online einen Antrag gestellt und nur eine SMS bekommen - aber keine E
Mail Bestdtigung. 2. Ja, natiirlich: Ayse Yilmaz, Kundennummer 48392. Ubrigens: Gerade war die Verbindung schlecht,
ich habe Ihren letzten Satz akustisch nicht ganz verstanden. 3. Oh, dann ist das wohl der Fehler. Kbnnen Sie die E - Mail bitte
dndern? Ich brauche die Bestdtigung dringend fiir meinen Vermieter. 4. Vielen Dank, das mache ich. Danke fiir die schnelle
Hilfe. Auf Wiederhéren! 5. Hey Miriam, hier ist Lukas. Sind wir morgen um zehn Uhr noch fiir das Meeting im
Besprechungsraum 3 verabredet? 6. Super, danke. Kannst du mir die Datei bitte bis heute Abend schicken? Dann (bertrage
ich die Folien auf den gemeinsamen Laptop. 7. Perfekt. Dann erwarte ich deine Riickmeldung heute Abend. Vielen Dank und
bis morgen — auf Wiederhéren!

4. E-Mail

Betreff: Riickmeldung zu meiner Anfrage - telefonisch nicht erreicht

Guten Tag Herr Yilmaz,

ich habe Sie eben angerufen, aber nur der Anrufbeantworter hat reagiert. In der Ansage stand,
ich solle eine Nachricht hinterlassen - das habe ich gemacht. Die Verbindung war jedoch
schlecht, ich hoffe, alles war verstandlich.

Es geht um meinen Antrag auf Kostenubernahme (Beratungspaket). Kénnten Sie mir bitte kurz
bestétigen, ob alle Unterlagen angekommen sind? Falls etwas fehlt, sagen Sie mir bitte Bescheid

Ich bin heute bis 16:30 Uhr erreichbar.
Viele GrilRe
Dr. Anna Keller

Napisz odpowiednig odpowiedz: Vielen Dank fiir Ihre Nachricht und den Anruf. / Kénnten Sie mir bitte
kurz bestdtigen, ob ...? / Es wére gut, wenn wir kurz telefonieren kénnten am ... um ... Uhr.

. . anwenden (stosowac) anwenden (stosowac) beantworten (odpowiedziec)
Wazne czasowniki ) . )
Prasens Konjunktiv Il Prasens Prasens

ich wende an wendete an beantworte

du wendest an wendetest an beantwortest

er/sie/es wendet an wendete an beantwortet

wir wenden an wendeten an beantworten

ihr wendet an wendetet an beantwortet

sie wenden an wendeten an beantworten
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